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Bank X merupakan kantor cabang pembantu sebuah bank nasional yang didirikan 
pada tahun 1998. Bank X berlokasi di Daerah Istimewa Yogyakarta. Dalam sehari, 
Bank X mampu melayani sebanyak 400 transaksi pada Bagian Counter Teller dan 
60 transaksi pada Bagian Customer Service (CS). Permasalahan yang dihadapi 
Bank X yaitu adanya waste pada pelayanan nasabah Bagian Counter Teller. 
Waste tersebut berupa waktu tunggu melebihi standar, gangguan sistem, nasabah 
mengantri di counter yang salah, nasabah terlayani di atas jam operasional, dan 
nasabah salah mengisi slip transaksi. Permasalahan tersebut diselesaikan dengan 
Metode Lean Six Sigma.  Lean Six Sigma merupakan kombinasi dari Lean dan Six 
Sigma. Dalam penelitian ini, Metode Lean berfungsi untuk mengidentifikasi waste 
pada proses antrian dan transaksi di Bagian Counter Teller, sedangkan Metode 
Six Sigma bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Bagian Counter 
Teller. Metode Lean Six Sigma ini menggunakan tahap penyelesaian DMAIC 
(Define, Measure, Analyze, Improve, dan Control). Setelah mengidentifikasi kriteria 
pelayanan yang kritis bagi nasabah, perbaikan masalah yang diusulkan fokus 
untuk meningkatkan kualitas layanan pada Bagian Counter Teller. Dari tahap 
penyelesaian DMAIC, didapat usulan perbaikan berupa pengadaan kantong 
transaksi untuk mereduksi waste duplikasi dan waktu tunggu, pengecekan sistem 
sebelum dan sesudah jam operasional untuk mengantisipasi gangguan sistem, 
mendesain perbaikan layout pada jalur antrian nasabah, mendesain kursi khusus 
pada jalur antrian untuk mengurangi waste berupa motion akibat nasabah 
mengantri dengan cara berdiri, dan pengadaan nomor antrian. Diharapkan usulan-
usulan perbaikan ini berdampak terhadap pengurangan waste dan peningkatan 
kualitas layanan nasabah pada Bagian Counter Teller di Bank X. 
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